Reglement Klachtenbehandeling 
Gemeente Waasmunster 


Vastgesteld door de gemeenteraad in zitting van 18 december 2014 


Artikel 1 — Doelstelling 


In het kader van het gemeentedecreet (artikel 197 en artikel 198) engageren het gemeentebestuur en haar 
personeelsleden zich om, via een doeltreffende klachtenbehandeling, de burgers op een doeltreffende 
manier te helpen bij hun klacht. Dit zal steeds gebeuren vanuit de ingesteldheid een kwalitatieve en 
klantvriendelijke dienstverlening aan te bieden aan de burger. 


Artikel 2 — Klachten 


S1 Eris sprake van een klacht wanneer een ontevreden burger zich bij de lokale overheid beklaagt over 
een door de lokale overheid al dan niet verrichte handeling of prestatie. 


82 Een klacht kan gaan over: 

1° Een foutief verrichten van een handeling of prestatie 

2° Het afwijken van de vastgestelde of gebruikelijke werkwijze 

3° Het niet (tijdig) uitvoeren van een handeling of prestatie 

83 Een handeling of prestatie kan slaan op: 

1° Een behandelingswijze 

2° Een termijn 

3° Een beslissing 

Artikel 3 — Toepassing 

S1 De klachtenprocedure is van toepassing op het functioneren van de diensten van de gemeente. 


S2 Via dit klachtenreglement kan geen klacht ingediend worden tegen de burgemeester, de schepenen of 
de gemeenteraadsleden. Hiervoor is de deontologische code voor raadsleden van toepassing. 


83 Een medewerker van de gemeentelijke diensten kan via het klachtenreglement geen klacht indienen 
over het functioneren van een andere medewerker van de gemeente. Hiervoor gelden de regels uit het 
arbeidsreglement. Als uitzondering hierop kan de afhandeling van een persoonlijk dossier of vraag gericht 
aan de gemeente in zijn/haar hoedanigheid als burger en niet als personeelslid, gelden. 


84 Het klachtenreglement is niet van toepassing op meldingen, vragen naar informatie, suggesties, 
bezwaren, petities en beroepen. 


85 Het klachtenreglement is eveneens niet toepasbaar op algemene klachten inzake regelgeving, het 
gevoerde beleid, de beleidsvoornemens of -verklaringen. De klacht moet gaan over een specifiek dossier 
van het gemeentebestuur waarbij de burger (natuurlijk persoon of rechtspersoon) individueel en actueel 
betrokken is. 


Artikel 4 — Klachtencoördinator 


S1 Het diensthoofd van de Algemene Diensten treedt op als klachtencoördinator. Bij afwezigheid van de 
klachtencoördinator treedt de gemeentesecretaris op als klachtencoördinator. 


S2 De klachtencoördinator ziet er op toe dat de klacht behandeld wordt volgens de procedure zoals 
beschreven in dit reglement 


Artikel 5 — Klachtenbehandelaar 
S1 Als klachtenbehandelaar treedt op: 


1° De hiërarchische overste van de persoon of dienst tegen wie de klacht gericht is. Indien de overste zelf 
betrokken is, treedt de gemeentesecretaris op als klachtenbehandelaar. 


2° Het college van burgemeester en schepenen indien het een klacht betreft tegen de gemeentesecretaris 
of de financieel beheerder. 


Artikel 6 — Procedure 
Stap 1: Het indienen van de klacht 
Wie? Elke burger (natuurlijk- of rechtspersoon) kan een schriftelijke klacht indienen: 


e _ Via het digitale klachten- en meldingsformulier 

e _ Via een e-mail naar klachten@waasmunster.be 

e Per brief of fax, gericht aan de klachtencoördinator, Vierschaar 1, 9250 Waasmunster 

e Persoonlijk bij de klachtencoördinator, mits schriftelijke bevestiging. Indien de klager verklaart de 
klacht niet zelf neer te kunnen schrijven, wordt de klacht opgemaakt door de klachtencoördinator 
en indien mogelijk door de klager ondertekend. 


Stap 2: Ontvangen van de klacht 
Wie? Klachtencoördinator 


Hoe? Via de middelen opgesomd in artikel 1. Elke medewerker van de gemeentelijke diensten die een 
klacht ontvangt, is verplicht deze over te maken aan de klachtencoördinator voor registratie. 


Stap 3: Registreren van de klacht 


Wie? De klachtencoördinator registreert elke klacht in een centraal systeem waartoe enkel hij/zij 
toegang heeft. 


Wat? In het klachtenregister worden volgende elementen geregistreerd: 


- Identiteit van de klager (naam, adres, telefoonnummer en/of e-mailadres) 

- De medewerker of dienst waartegen de klacht wordt ingediend 

- De aard van de klacht 

- De wijze van indienen van de klacht 

-___De ontvankelijkheid van de klacht 

- De reden van niet-ontvankelijkheid 

- De datum wanneer de brief met ontvangstbevestiging en ontvankelijkheidsonderzoek is verstuurd 
naar de klager 

- De datum wanneer de klachtencoördinator de klacht doorstuurt naar de klachtenbehandelaar 

-___De datum wanneer de klachtencoördinator het resultaat van het onderzoek en de motiverende brief 
aan de klager van de klachtenbehandelaar heeft ontvangen 

- De gegrondheid van de klacht 

- De datum wanneer de motiverende brief naar de klager is verstuurd 

- De datum van de eventuele reactie van de klager na behandeling van zijn/haar klacht 


Stap 4: Ontvankelijkheidonderzoek 


Wie? 


Wat? 


Hoe? 


De klachtencoördinator onderzoekt of de klacht al dan niet ontvankelijk is 


Wanneer een klacht ontvankelijk is, stuurt de klachtencoördinator binnen de tien kalenderdagen 
een schriftelijke ontvangstbevestiging naar de indiener met de vermelding dat de klacht 
ontvankelijk is, samen met het rapportnummer en de coördinaten van de klachtencoördinator. Er 
wordt vermeld dat de klacht verder zal behandeld worden binnen een termijn van 45 
kalenderdagen na ontvangst van de klacht. Binnen deze termijn zal de indiener dan ook een 
antwoord krijgen op zijn klacht. 

Wanneer een klacht niet ontvankelijk is, stuurt de klachtencoördinator binnen een termijn van 10 
kalenderdagen na ontvangst van de klacht een schriftelijke ontvangstbevestiging naar de indiener 
van de klacht, met de vermelding dat de klacht onontvankelijk is en de reden van die 
onontvankelijkheid. 

Een klacht is niet-ontvankelijk wanneer: 

o Het gaat om een vraag om informatie, een melding, een suggestie, een beroep, 
een bezwaar of een petitie 

o Het gaat om een algemene klacht over regelgeving, over het gevoerde beleid, 
beleidsvoornemens of -verklaringen. De klacht moet gaan over een specifiek 
dossier van het gemeentebestuur waarbij de burger individueel en actueel 
betrokken is. 

o _Hetgaat om klachten waarvoor de wetgeving voorziet in specifieke 
beroepsprocedures. 

o Het gaat om klachten die het voorwerp zijn van een gerechtelijke procedure of een 
strafonderzoek 

o Het gaat om klachten waarvan de feiten dateren van meer dan 6 maanden voor 
de indiening van de klacht. 

o Het gaat om anonieme klachten 

o Het gaat om een klacht over een aangelegenheid waarbij de indiener geen 
persoonlijk belang heeft. 

o Het gaat om een klacht die kennelijk ongegrond is: uit de klacht wordt meteen 
duidelijk dat er geen fout kan gemaakt zijn door de betrokken medewerker of 
dienst. 

o Het gaat om een indiener die al eerder een klacht over hetzelfde onderwerp heeft 
ingediend die volledig werd afgehandeld, zonder nieuwe elementen aan te tonen 

o Het gaat om klachten over zaken waarvoor het gemeentebestuur niet bevoegd is. 


Wanneer de burger een klacht uit via e-mail of website wordt de ontvangstmelding via e-mail 
teruggestuurd. Wanneer de burger een klacht indiende via anderen kanalen zal de ontvangst ervan 
meegedeeld worden via brief. 


Stap 5: Opstart en doorsturen van het rapport naar de klachtenbehandelaar 


Wie? 


Wat? 


De klachtencoördinator 
Van elke ontvankelijke klacht wordt een rapport opgestart dat volgende elementen bevat: 


De contactgegevens van de indiener 

De datum van indiening 

Korte omschrijving van de klacht 

Manier waarop de klacht is ontvangen 

De ontvankelijkheid 

Datum waarop de ontvangstbrief werd verstuurd 
Coördinaten van de klachtenbehandelaar. 


De klachtencoördinator bezorgt dit rapport binnen de 15 kalenderdagen na ontvangst van de klacht 
aan de klachtenbehandelaar. 


Stap 6: Inhoudelijk onderzoek naar de klacht 
Wie? Klachtenbehandelaar 


Wat? Op basis van de ingediende klacht voert de klachtenbehandelaar een intern onderzoek waaruit 
moet blijken of de klacht gegrond is. Hierbij worden de algemene beginselen van behoorlijk bestuur 
gehanteerd. 


Hoe? De klachtenbehandelaar gaat bij de betrokken dienst of medewerker na wat de feiten zijn waarover 
de burger klaagt. De klachtenbehandelaar vat deze uitleg samen en vraagt de klager om een 
reactie. Een samenvatting van deze gesprekken wordt opgenomen in het rapport 


Stap 7: Klacht beoordelen 
Wie? Klachtenbehandelaar 


Wat? De klachtenbehandelaar vult het rapport aan met feiten en motieven. Op basis van dit rapport 
kunnen volgende beoordelingen volgen: 


1° Gegronde klacht: dit zijn klachten waarbij, na onderzoek, is gebleken dat de regelgeving niet werd 
gevolgd. Ook wanneer blijkt uit het onderzoek dat de beginselen van behoorlijk bestuur geschaad worden, 
is de klacht gegrond. 


2° Deels gegronde klacht: Bepaalde elementen uit de klacht zijn gegrond, andere niet. 


3° Gegrond en gecorrigeerde klacht: De klacht is gegrond, maar werd tijdens het onderzoek al 
gecorrigeerd. 


4° Ongegronde klacht: Er werd correct en zorgvuldig gehandeld, al werd dat door de indiener van de klacht 
betwist. 


5° Terechte opmerking: Uit het onderzoek blijkt dat de dienst of de medewerker in één of ander opzicht 
onzorgvuldig heeft gehandeld. De feiten zijn echter onvoldoende ernstig om ze als ‘gegrond’ te 
bestempelen. 


6° Geen oordeel: Hierbij gaat het om klachten die na onderzoek onvoldoende duidelijk blijven, waarbij er 
enige twijfel blijft of er nu al dan niet beter bestuurd had kunnen worden of wanneer de fout te klein is om in 
aanmerking te nemen. 


7° Stopzetting van de procedure door de burger: door of in samenspraak met de burger wordt de 
klachtenprocedure stopgezet. 


Stap 8: Rapport en gemotiveerde brief 
Wie? De klachtenbehandelaar 


Wat? Na afronding van het onderzoek en aanvulling van het rapport, bezorgt de klachtenbehandelaar het 
dossier terug bij de klachtencoördinator. Samen met dit dossier wordt door de klachtenbehandelaar 
een gemotiveerde brief opgemaakt, gericht aan de klager. Deze documenten bezorgt hij/zij binnen 
de 21 kalenderdagen na ontvangst van het opstartrapport. 


Indien de klacht te vaag of onduidelijk is, vraagt de klachtenbehandelaar, via de 
klachtencoördinator, verduidelijking aan de indiener. Deze verstrekt binnen de 14 kalenderdagen 
de gevraagde bijkomende informatie. Indien deze verzaakt de bijkomende informatie te 
verstrekken, wordt de klacht niet verder behandeld. De indiener wordt hierover op de hoogte 


gebracht door de klachtencoördinator. Het opvragen van bijkomende informatie schort de termijn 
van 21 kalenderdagen op voor het gegrondheidonderzoek. De termijn wordt dan 35 kalenderdagen. 


Stap 9: Nagaan van de vormvereisten 
Wie? De klachtencoördinator 


Wat? Na ontvangst van het dossier en de motiverende brief, gaat de klachtencoördinator na op de 
vormvereisten van het rapport en de motiverende brief in orde zijn. Tegelijk waakt de 
klachtencoördinator er over dat de klachtenbehandelaar handelt vanuit een neutrale houding bij het 
opstellen van het rapport en de motiverende brief. Inhoudelijk zal de klachtencoördinator geen 
wijzigingen aanbrengen. 


Wanneer de klachtencoördinator tot de conclusie komt dat de klachtenbehandelaar niet neutraal 
was, dan heeft de klachtenbehandelaar 5 dagen om de zaak opnieuw te onderzoeken. 


Stap 10: Opsturen van de motiverende brief 
Wie? De klachtencoördinator 


Wat? Wanneer de klachtencoördinator zijn fiat geeft, wordt de brief opgestuurd naar de indiener van de 
klacht. In de brief worden steeds de beroepsmogelijkheden vermeld. De brief wordt ondertekend 
door de gemeentesecretaris en de burgemeester. 


Timing? De volledige procedure voor klachtenbehandeling moet afgerond zijn binnen een termijn van 45 
dagen na ontvangst van de klacht. Wanneer deze termijn, door het voeren van bijkomende 
onderzoeken, niet kan worden nagekomen, brengt de klachtencoördinator de indiener van de 
klacht hiervan op de hoogte. De indiener ontvangt wel een tussentijds verslag van de stand van 
zaken. 


Stap 11: Afhandelen van het dossier 
Wie? Klachtencoördinator 


Wat? Hetrapport en de beoordeling wordt ingevoerd in het klachtenregister. Op dit moment wordt de 
klacht als afgehandeld beschouwd. 


Artikel 7 — Rapportage 


S1 Elk jaar wordt van de afgehandelde klachten een verslag opgemaakt en aan het college van 
burgemeester en schepenen en het managementteam gerapporteerd. 


82 Eén keer per jaar worden de verslagen gerapporteerd aan de gemeenteraad. 


